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Tato diplomová práce je zaměřena na moţnosti vyuţití moderních přístupů k řízení 
informačních technologií, konkrétně se věnuje potřebám inovace řízení ţivotního cyklu 
vývoje software. Teoretická část práce je zaměřena na metody vyuţívané pro 
informační strategii. Na základě analytické části práce, ve které hodnotím stávající 
přístup k řízení sluţeb informačních technologií, navrhuji řešení ve formě zákaznicky 
orientované informační strategie firmy a přístupu k řízení vývoje software jako součásti 
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This diploma thesis is focused on the possibility of using modern approaches to 
information technology management. Specifically, it concentrates on demands for 
innovation of software development lifecycle management. The theoretical part of the 
thesis is focused on methods used in information strategy. Based on results of the 
analytical part, where I evaluate current approach to information technologies service 
management, I suggest solutions in the form of customer oriented information strategy 
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Pohled na informační a komunikační technologie se v současné době 
transformuje z ryze produktového pohledu na pohled procesní, kde vzniká a přetrvává 
vztah zákazník dodavatel a z informačních a komunikačních technologií se tak stává 
sluţba. Moderní trendy tak nahlíţejí na oblast informačních technologií správně jako na 
sluţbu zákazníkovi a díky tomu v oblasti informatiky vznikají metodiky, aplikovatelné 
pro řízení a správu IT sluţeb, jejichţ cílem je přetvořit podnikovou informatiku na 
akcelerační pilíř firmy.  
Informační technologie patří k nejrychleji se rozvíjejícímu odvětví v lidské 
společnosti a jejich návrh, analýza, vývoj a podpora ovlivňují kvalitu lidských ţivotů, 
ačkoliv si to většina obyvatelstva neovlivňuje. Strategické řízení, Informační strategie 
nebo také IT Governance mají za úkol zajistit, ţe informační technologie jsou řízeny 
potřebami businessu. Právě v oblasti vývoje softwarových produktů, jako jsou on-line 
platformy pro interakci s odběrateli a dodavateli nebo robustní podnikové systémy 
zaloţené na servisně orientované architektuře, znamená procesní a inovativní přístup 
konkurenční výhodu. Technologická oddělení se musí začlenit do budování firemní 
strategie aktivním přístupem a podporou, a na základě strategických cílů firmy 
definovat i strategii vlastní.  
Doktor William Edwards Deming, americký statistik, který stál v čele hnutí 
kvality v Japonsku, a později také v USA byl přesvědčen, ţe většina problémů kvality 
spočívá „v procesu, ne v lidech.“ Po většinu své kariéry propagoval tzv. pravidlo 85/15, 
vycházející z vlastní zkušenosti, ţe 85% problémů je zabudováno do způsobu provádění 
práce (a je tedy pod kontrolou managementu). Pouze 15% problému bylo, podle jeho 
názoru, zapříčiněno chybou jednotlivce. V posledních letech svého ţivota doktor 
Deming upravil pravidlo na 96 / 4. (5) 
Moderní trendy v řízení IT sluţeb jsou de facto důkazem tohoto tvrzení. Se 







2 Cíle práce 
2.1 Cíle práce 
Svoji diplomovou práci na téma Informační strategie firmy zpracovávám 
z pohledu vyuţití ověřených přístupů při optimalizaci podnikových procesů v oblasti 
informačních a komunikačních technologií. Informační strategie firmy představuje 
široký pojem od oblasti managementu a řízení IT sluţeb jako celku, přes řízení 
ţivotního cyklu vývoje software (SDLC1), aţ po metriky, šablony a metody konkrétních 
úrovní strategií. Co ale informační strategie představuje především, je přístup k řízení  
a správě IT sluţeb, jehoţ cílem je vytvořit z informačních  
a komunikačních technologií, respektive z jejich organizačních jednotek a procesů, 
plnohodnotný instrument pro akceleraci rozvoje dané firmy.  
Cílem práce je získat ucelený pohled na stav v organizační jednotce IT zvolené 
společnosti a za pomocí hodnocení jednotlivých oblastí, navrhnout dle uznávaných sad 
doporučení pro řízení sluţeb informačních a komunikačních technologií patřičná 
opatření, která povedou k optimalizaci a nastavení neustálého zlepšování procesů 
vybraného firemního celku. 
V rámci práce se zabývám řízením ţivotního cyklu vývoje software v oblasti 
provozních informačních systémů, které představují ve vybrané firmě klíčovou oblast 
provozuschopnosti. 
 
2.2 Metody práce 
Teoretická i praktická část práce vycházejí z celosvětově uznávaných sad 
doporučení (tzv. Best Practices) pro oblast řízení IT sluţeb. Obsahem teoretické části 
mé práce jsou oblasti zasahující do informační strategie, přičemţ kladu důraz na metody 
uplatnitelné v analýze a návrhu řešení v oblasti vývoje informačních systémů. 
Podkladem pro návrh řešení je analýza problému, kterou zpracovávám definicí stavu 
jednotlivých oblastí podnikových procesů. Nejprve definuji jednotlivé oblasti  
                                                 
1
 SDLC. Software Development Life Cycle. Ţivotní cyklus vývoje software. 
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z funkčního pohledu, poté definuji současný stav na základě procesních celků řízení 
ţivotního cyklu vývoje software. V rámci dílčích částí analýzy a poté i návrhu řešení 
dále vyuţívám nástroje z metodik pro řízení jakosti a rámce řízení sluţeb IT. Na základě 
identifikovaných problémů poté navrhuji opatření, které poslouţí k optimalizaci řízení 
ţivotního cyklu vývoje a jeho rozvoji do stavu, kdy k podnikové informatice bude 
přistupováno jako ke sluţbě, nikoli jako ke statickému produktu a kdy bude podniková 
informatika povaţována za akcelerátora rozvoje podnikání firmy, nikoli za provozní 
podporu potřeb businessu. Mým cílem je zaměřit na oblast business analýzy, která 
představuje kritický bod komunikace mezi světem businessu a informačními 
technologiemi. Jako podklad pro návrh informační strategie také vyuţívám metodu 

















3 Teoretická východiska práce 
3.1 Informační strategie 
Informační strategie se zaměřuje na rozpracování vize a cíle strategie z hlediska 
podpory nebo zajištěním za pomoci informačního systému či technologickými 
prostředky. Informační strategie představuje pevně uchopitelný rámec pro podnikové 
technologické jednotky, jehoţ cílem je obsaţení vizí, cílů a metod k dosaţení budoucího 
stavu firmy, tak aby strategie na úrovni technologických faktorů korespondovala se 
strategií celopodnikovou. Prvním z cílů informační strategie je definice vazeb mezi 
celopodnikovou strategií a strategií IT, tak aby došlo ke shodě a podnikové 
technologické jednotky představovaly pevný pilíř pro rozvoj businessu. V další fázi je 
nutno analyzovat dosavadní vývoj informačních technologií ve firmě a vytvořit přehled 
moţných prognóz za účelem identifikování strategií pro eliminaci rizik. Součástí 
informační strategie je plán rozvoje pro střednědobý a dlouhodobý horizont, včetně 
finanční kvantifikace zdrojů potřebných k realizaci strategie v rámci daných časových 
období. Vyústěním analýzy vzniká návrh změn pro informační strategii, včetně 
přehledu a norem, jejichţ implementace je nezbytná k naplnění cílů strategie. 
Nezbytnou součástí je taktéţ návrh programů za účelem zvýšení kvalifikace odborného 
personálů a přístup ke změně procesů na úrovni lidských zdrojů. V neposlední řadě 
musí informační strategie vykazovat definici budoucí kontroly a měření procesů za 
účelem vykázání stavu podnikové jednotky a diferenciační analýzy vůči definovaným 
klíčových hodnotám vytvořené strategie. (9) 
 Ideálním způsobem jak splnit veškeré poţadavky na řízení IT sluţeb, ať jiţ 
definované vnitřními vlivy nebo vnějšími, kdy řízení IT sluţeb podléhá státním 
souborům nařízení a průmyslovým normám, poţadovaným v rámci výběrových řízení či 
spolupráce se specifickou oblastí trhu, jako je například bankovnictví, je implementace 
principů IT Governance za pomoci veřejných sad doporučení, tzv. Best Practices. 
Hlavním cílem pro zavedení informační strategie je generování hodnoty pro organizaci, 




3.2 Vodopádový model 
Vodopádový model představuje sekvenční vývojový proces, ve kterém je vývoj 
veden jako neustále se svaţující tok činností, probíhajícími mezi fázemi analýzy 
poţadavků, návrhu, implementace, testování (validace), integrace a údrţby. Původní 
vodopádový model obsahuje sedm fází v následujícím pořadí:  




5. Testování a ladění (validace) 
6. Instalace 
7. Údrţba 
Postup dle vodopádového modelu představuje přecházení od jedné fáze  
k následující přísně sekvenčním způsobem. V první fázi dochází k přípravě specifikace 
poţadavků, které jsou pevně dané. Aţ jakmile jsou poţadavky zcela kompletní, proces 
vývoje přechází k návrhu. Poţadovaný software je navrţen a návrh předán k vývoji, 
přičemţ návrh by měl být jakýmsi plánem implementace daných poţadavků. Kdyţ je 
tedy návrh hotový, programátoři se ujmou jeho implementace. V pozdějších etapách 
implementační fáze jsou vytvořené softwarové komponenty kombinovány, zavádí se 
nová funkcionalita a odstraňují se chyby. Dle pravidel vodopádového modelu je 
vyţadováno, aby se k následující fázi přikročilo pouze tehdy, pokud je ta předcházející 
kompletní a perfektně připravená. Na druhou stranu existují různé modifikované 
vodopádové modely, které se od uvedeného procesu mohou lišit. (10) 
 
3.3 Typy analýz 
3.3.1 Porterova analýza 5 konkurenčních sil 
Michael Eugene Porter, zabývající se otázkou toho, jaké vnější síly ovlivňují 
podnikání firem, definoval celkem 5 sil, které bezprostředně ovlivňují podnikání firem 
16 
 
v daném odvětví – konkurenční rivalitu, hrozbu vstupu nových konkurentů na trh  
a hrozbu vzniku substitutů, coţ jsou faktory zabývající se obecně konkurencí na trhu,  
a dále vyjednávací sílu kupujících a sílu dodavatelů, která bezprostředně ovlivňuje 
tvorbu cen na daném trhu. Porterova analýza 5 sil vznikla jako protipól SWOT analýzy, 
která byla dle Portera nedostatečně exaktní. (21) 
3.3.2 SWOT analýza 
SWOT analýza je metoda, jejíţ pomocí je moţno identifikovat silné (Strengths) 
a slabé (Weaknesses) stránky, příleţitosti (Opportunities) a hrozby (Threats), spojené  
s určitým projektem, typem podnikání, podnikatelským záměrem, politikou (ve smyslu 
opatření) apod. Jedná se o metodu analýzy uţívanou především v marketingu, ale také 
např. při analýze a tvorbě politik a strategií. Díky tomu je moţné komplexně vyhodnotit 
fungování firmy, nalézt problémy nebo nové moţnosti růstu. Je součástí strategického 
(dlouhodobého) plánování společnosti. (6) 
3.3.3 Metoda HOS 8 
3.3.3.1 Definice 
Metoda HOS 8, vyvíjená na Ústavu informatiky Podnikatelské fakulty VUT 
v Brně, představuje metodu pouţitelnou v přípravné fázi informační strategie. Jejím 
výstupem je ucelený pohled na informační systém za pomoci hodnocení na základě 
osmi oblastí. Těmito oblastmi jsou Hardware (HW), Software (SW), Orgware (OW), 
Peopleware (PW), Dataware (DW), Customers (CU), Suppliers (SU), Management IS 
(MA). (9) 
Metoda HOS 8 klade důraz na zkoumání stavu informačních systémů, přičemţ 
hodnotí stav prvků a vazeb informačního systému, jeţ jsou mezi nimi definovány.  
3.3.3.2 Oblasti hodnocení 
Následující oblasti podléhají hodnocení metodou HOS 8: 
HW – hardware – v této oblasti je zkoumáno fyzické vybavení ve vztahu k jeho 
spolehlivosti, bezpečnosti, a kompatibilitě se softwarem.  
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SW – software – tato oblast zahrnuje zkoumání programového vybavení, jeho funkcí, 
způsobu pouţívání a ovládání.  
OW – orgware – oblast orgwaru zahrnuje pravidla pro provoz informačních systémů, 
doporučené pracovní postupy.  
PW – peopleware – oblast zahrnuje zkoumání uţivatelů ve vztahu k rozvoji jejich 
schopností, jejich podpoře a vnímání přidané hodnoty. Cílem není hodnotit odborné 
kvality uţivatelů či míru jejich schopností. 
DW – dataware – oblast zkoumá data, jeţ jsou uloţena a pouţívána v IS ve vztahu  
k jejich dostupnosti, správě a bezpečnosti. Metoda HOS 8 si neklade za cíl hodnotit 
mnoţství dat či jejich přesnost, ale způsob a efektivitu vyuţívání. 
 CU – customers – předmětem zkoumání této oblasti je, co má informační systém 
zákazníkům poskytovat a jak je tato oblast řízena. Cílem není analyzovat spokojenost 
zákazníků se stavem IS, ale způsob řízení této oblasti v podniku.  
SU – suppliers – předmětem této oblasti je řízení dodavatelských vztahů vzhledem 
k informačnímu systému a technologii. Vymezení dodavatelů: závisí na vymezení 
zkoumaného informačního systému. Dodavateli rozumíme interní i externí dodavatele, 
kteří přináší vstupy do procesu uzavřené organizační jednotky IT. 
MA – management IS: tato oblast zkoumá řízení informačních systémů ve vztahu  
k informační strategii, důslednosti uplatňování stanovených pravidel a vnímání 
uţivatelů systému vzhledem k technologii jako celku. (9) 
 
3.4 Business Analysis Body of Knowledge (BABOK) 
Mezinárodní institut pro business analýzu (International Institute for Business 
Analysis – IIBA) je autorem vývoje rámce pro business analýzu, jeţ nese název  
„A Guide to Business Analysis Body of Knowledge“, obecně známý pod zkratkou 
BABOK. Rámec představuje soubor nejlepších praktik pro členy analytických týmu, 
přičemţ klade důraz na oblast businessu, nikoli IT. Z tohoto důvodu je rámec 
vyhledáván a oblíben v rámci IT organizací, které vyţadují certifikaci a vzdělávání 
v oblasti business analýzy. Dle CMMI2, organizace, které mají zájem na zavedení 
procesu trvalého zlepšování sluţeb, by měli převzít průmyslové standardy definované 
                                                 
2
 CMMI. Capability Maturity Model Integration. Rámec rozšiřující model CMM. 
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v rámci BABOK. Rámec je obsahuje 6 znalostních oblastí, které popisují znalostní 
poţadavky, schopnosti, procesy a výstupy v relaci k práci business analytika. Těmito 
oblastmi jsou: Plánování a monitorování analýzy, Získávání informací, Enterprise 
analýza, Správa poţadavků a komunikace, Analýza poţadavků, Návrh řešení a validace, 
a dále kapitoly Kompetence a Techniky, jeţ popisují metody vhodné pro dané fáze. (7) 
 
3.5 Unified Process 
3.5.1 Definice 
Proces vývoje software známy taktéţ jako metodika tvorby softwarového 
vybavení definuje otázky kdo, co, kdy a jak. Metodika USDP (Unified Software 
Development Process), jeţ je průmyslovým standardem SEP pocházejícím od autorů 
jazyka UML je označován jako Unified Process (UP). Na rozdíl od UML ovšem není 
metodika UP standardem OMG (Object Management Group). Metodika UP je zaloţena 
na metodách Ericsson a Rational a dalších přístupech vycházejících z nejlepších 
postupů, tzv. Best Practices. Metodika UP je známá svoji komerční verzí RUP (Rational 
Unified Proces), která je ve vlastnictví společnosti IBM.  Metodika RUP představuje 
rozšíření UP o standardy, nástroje a hotová prostředí, které Unified Process neobsahuje, 
nicméně je stejně nutné je opatřit i v případě UP. Unified Process plně dostačuje pro 
účely integrace metodiky vývoje za pomoci objektově orientované analýzy. (2) 
3.5.2 Pracovní postupy, iterace a fáze 
Metodika Unified Process je iterativní metodou, která představuje rozdělení  
projektů vývoje software do menších ohraničených částí za účelem agilnějšího vývoje  
a zvýšení efektivity ţivotního cyklu. V rámci kaţdé iterace dochází k dodání jednotlivé 
součásti informačního systému. Pro kaţdý nový celkový projekt je nutno vytvořit novou 
instanci metodiky UP, jelikoţ projekty se mohou lišit svými poţadavky v rozsahu 
vnitropodnikových směrnic či externích pravidel. Unified Process je metodikou, která je 
řízena rizikem a případy uţití, soustřeďuje se na architekturu a je iterativní. Pro kaţdou 
iteraci existuje pět základních pracovních postupů. Těmi jsou: Poţadavky, Analýza, 
Návrh, Implementace a Testování. (2) 
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Metodika UP se skládá ze čtyř fází, jeţ jsou zakončeny definovaným milníkem. 
První fází je Zahájení, jeţ končí záměry ţivotního cyklu. Druhou fází je Rozpracování, 
jeţ končí architekturou programového díla, třetí fázi představuje Konstrukce, zakončena 
milníkem Počáteční funkční varianty a poslední fázi reprezentuje Zavedení, kde milník 
je znázorněn releasem produktu. (2) 
Metodika UP je snadno integrovatelná do ostatních metodik a rámců pro řízení 
IT sluţeb, čímţ se zabývám i v rámci diplomové práce. 
3.5.3 Jazyk UML 
Jazyk UML je grafickým jazykem určeným pro vizualizaci, specifikaci, návrh  
a dokumentaci systémů. Za pomoci jazyka UML je moţno provádět zápis návrhu 
systému, včetně detailních konceptuálních prvků, jakými jsou business procesy či 
funkce, wire frames či konkrétní prvky programovacího jazyka. UML je standardem 
vyvíjeným skupinou Object Management Group (OMG). Za pomoci jazyka UML je 
moţno provádět nejen návrh informačních systémů, ale vytvářet kompletní architekturu 
aţ do detailu hrubého programového kódu, a to za pomoci CASE nástrojů, jeţ umoţňují 
sledování konzistence, integrity, správnosti, spolupráce modelu, přičemţ podporují jak 
standardní návrh, tak i formu reverzního inţenýrství. Jazyk UML definuje standard pro 
vyuţívání diagramů. Diagramy jsou děleny do tří částí: Diagramy struktury, Diagramy 
chování a Diagramy interakce. Pro účely analytických týmů představují nejvyšší přínos 
diagramy uţití, jimiţ se zabývají metodiky pro návrh informačních systému, dále 
diagramy tříd, diagramy aktivit, stavů a sekvence. Zbylé diagramy lze zařadit spíše do 
oblasti detailního technického návrhu. (2) 
 
3.6 CMMI – model procesní vyspělosti organizace 
CMMI představuje rámec, který kroky v rozvoji organizace začleňuje do pěti 
úrovní vyspělosti, které představují základy postupného zlepšování procesů organizace. 
Pět úrovní procesní vyspělosti definuje stupnici, jeţ je základem pro měření procesní 
vyspělosti organizace. Tyto úrovně taktéţ pomáhají organizacím přidělovat priority 
jednotlivým zlepšovacím snahám. Úrovní vyspělostí rozumíme vymezený soubor 
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charakteristických znaků, stanovený a přijímaný jako srovnávací základna pro 
hodnocení dosaţeného daného stupně procesní vyspělosti. Kaţdou úrovní základny 
myslíme výchozí stav pro další průběţné zlepšování. Dosaţení vyšší z vrstev vyšší 
úrovně představuje uplatnění předem definovaných zásad ve fungování procesů 
organizace. Postupné nasazování jednotlivých vrstev přináší procesní vyspělost 
organizace. Původcem modelu CMMI je model CMM, který byl rozvíjen  
a rozdělen na dva separátní proudy pro softwarové a technické týmy. Jelikoţ oba 
modely byly příkladem dichotomie, došlo ke vzniku modelu CMMI, standardu, který 
definuje procesní oblasti dle typu činností, nutných k dosaţení určitého stupni zralosti 
procesů. (17)(18) 
Procesními oblasti, kterými se CMMI zabývá je Řízení procesů, Řízení projektů, 
Návrh a Realizace a Podpůrné procesy. Praktiky, které je nutno v rámci jednotlivých 
oblastí splnit jsou rozděleny do variací pro Vývoj, Akvizice a Outsourcing a Sluţby. 
Procesní oblasti se liší v jednotlivých variacích, nicméně obsahují pevný základ, který 
znázorňuji za pomoci tabulky. 
Tabulka 1: Klíčové procesy pro variace modelu CMMI (Zdroj: Převzato z (17)) 
Zkratka Název procesu Oblast 
Stupeň 
zralosti 
CAR  Analýza příčin a rozhodování Support  5 
CM  Řízení konfigurací Support  2 
DAR  Rozhodování dle analýzy variant Support  3 
IPM  Integrované řízení projektů Project Management  3 
MA  Měření a analýza Support  2 
OPD  Definice procesů organizace 
Process 
Management  3 
OPF  Zaměření na procesy organizace 
Process 
Management  3 
OPM  Řízení výkonnosti organizace 
Process 
Management  5 
OPP  Výkonnost procesů organizace 
Process 
Management  4 
OT  Školení organizace 
Process 
Management  3 
PMC  Monitorování a řízení projektů Project Management  2 
PP  Plánování projektů Project Management  2 
PPQA  Zajištění jakosti produktů a procesů Support  2 
QPM  Kvantitativní řízení projektů Project Management  4 
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REQM  Správa poţadavku Project Management  2 
RSKM  Řízení rizik Project Management  3 
Procesní změny, které se odehrávají na kaţdé úrovni, vysvětlují následující 
charakteristiky pěti úrovní vyspělosti: 
 
Obrázek 1: Úroveň vyspělosti dle CMM.  (Zdroj: Telefónica O2 Czech Republic, a.s. 
ITIL.) 
 
3.7 Six Sigma 
Základní principy Six Sigma, DMADV a DMAIC, jsou akronymy pro anglické 
vazby: Define (Definovat) – Measure (Měřit) – Analyze (Analyzovat) – Design 
(Navrhnout) – Verify (Ověřit), respektive Improve (Zlepšit) a Control (řídit).  Metody  
a Techniky Six Sigma mohou být taktéţ vyuţity pro identifikaci a zlepšení kritických IT 
procesů. Six Sigma se zaměřuje na převedení procesního nebo organizačního problému 
do statistického měření. Měření představují pro management informaci, na jejímţ 
základě je moţno dojít k řešení problému. Model DMAIC lze vyuţít v rámci zlepšování 
sluţeb a nekončícího zlepšování procesů IT. Rámec ITIL představuje způsob řízení IT 
sluţeb na základě nejlepších praktik, zatímco Six Sigma přináší ověřenou sadu 





3.8 ITIL  
3.8.1 Správa služeb (Service Management) 
Abychom správně pochopili pojem Správa sluţeb (Service Management) je 
třeba pochopit, co znamenají v podnikových procesech sluţby, a jakým způsobem můţe 
správa sluţeb pomoci poskytovatelům sluţeb při dodávce a správě těchto sluţeb. Sluţba 
je prostředek dodávání hodnoty zákazníkovi tím, ţe zprostředkovává výstupy, jichţ 
chce zákazník dosáhnout, aniţ by přitom vlastnil specifické náklady  
a rizika. Výsledky, kterých chce zákazník dosáhnout, jsou důvodem proč nakupuje nebo 
uţívá danou sluţbu. Hodnota sluţby pro zákazníka je pak přímo závislá na tom, jak 
dobře tyto sluţby zprostředkovává. Správa sluţeb umoţňuje poskytovateli sluţeb 
porozumět sluţbám, které poskytuje, zajistit, ţe sluţby opravdu vytvářejí výsledky 
s přidanou hodnotou, kterých chce zákazník dosáhnout, a porozumět a spravovat 
všechny náklady a rizika spojené s provozovanými sluţbami. Správa sluţeb je 
mnoţinou specifických organizačních schopností pro dodávání hodnoty zákazníkům ve 
formě poskytovaných sluţeb. Tyto organizační schopnosti jsou definovány jednotlivými 
knihami ITIL. (4)(9)(15) 
Přejímání dobrých praktik můţe poskytovateli sluţeb pomoci k vytvoření 
efektivního systému správy sluţeb. Jako dobrou praktiku můţeme rozumět realizaci 
věcí, které v minulosti prokázaly svoji provozuschopnost a efektivnost. Dobré praktiky 
(Best Practices) mohou přicházet z mnoha různých zdrojů, včetně veřejně dostupných 
standardů jako ITIL, COBIT či CMMI, norem jako ISO / IEC 20000, a specifických 
znalostí jednotlivců a organizací. Výhodou dobrých praktik je, ţe není nutné je přejímat 
jako celý procesní rámec, nýbrţ jako jednotlivé sady doporučení a podle vlastního 
posouzení poté imputovat do svojí organizační jednotky. Podstatou přístupu 
k procesnímu řízení Informačních technologií a přidruţených oblastí je změna vnímání 
zákazníkem, kdy dosavadní přístupy pohledů na IT jako na produkt, musí být vyměněny 
za pohled na sluţbu. Právě rozdíl mezi produktem a sluţbou, tedy rozdíl mezi pasivní 
podporou, kdy se IT oddělení podílejí na produktu pouze v případě poruchy, a mezi 
aktivní podporou, kdy IT oddělení představují klíčové oblasti firmy, které podporují 
rozvoj nejen celé organizace, ale i jednotlivců vyuţívajících konkrétní sluţby, je 
kritickým faktorem pro úspěch technologických oddělení ve firmách. (4) 
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3.8.2 Co je ITIL 
ITIL neboli IT Infrastructure Library je veřejně dostupným procesním rámcem, 
v němţ jsou popsány nejlepší praktiky (tzv. Best Practices) ve správě sluţeb 
informačních technologií. Významem ITIL v současnosti je poskytování rámce pro 
zvládnutí Informačních technologií a funkce kvalitního informačního zdroje s řadou 
přidruţených odborných aktivit, jeţ pojednává v komplexním rozsahu o sluţbách  
a zaměřuje se na neustálé zlepšování procesů z pohledu zákazníka a businessu. Právě 
toto zaměření je příčinnou celosvětového úspěchu a známosti ITIL, čímţ bylo přispěno 
k rozšířenému vyuţívání v organizacích, které aplikovaly tyto procesy do svých 
organizačních struktur. Nejlepší praktiky ITIL je moţno kombinovat s jinými 
metodikami či procesními sadami doporučení z oblasti IT či příbuzných oborů. Neméně 
známým procesním rámcem pro řízení IT sluţeb je metodika COBIT (Control 
Objectives for Information and Related Technology), která je uznávaným auditním 
přístupem k řízení IT. Metodika COBIT byla spoluvytvořena americkou organizací 
ISACA, která vlastní mimo jiné  metodiky pro řízení rizik a IT a je vydavatelem 
certifikací pro systémový audit. ITIL je obecně povaţován za typ řízení, který vychází 
mimojiné z metodiky COBIT a normy BS 15000, která jiţ byla nahrazena světovým 
standardem ISO / IEC 20000. ITIL dále zmiňuje spolupráci s projektovou metodikou 
PRINCE 2, která je vydávána taktéţ organizací OGC. Samotné projektové řízení není 
v rámci ITIL popsáno, proto je projektové řízení odkázano právě na PRINCE2, přičemţ 
je ale moţné řídit se metodikami jinými, například americkou PMI. (4)(9)(15) 
3.8.1 Životní cyklus služby dle ITIL 
Ţivotní cyklus sluţby, tak jak jej definuje ITIL skrze svých pět knih a oficiální 
úvod, musí být ve všech bodech řešení motivován potřebami a poţadavky businessu. 
V souladu s tím je taktéţ nutno reflektovat strategie a politiky organizací poskytovatelů 
sluţeb. Ţivotní cyklus sluţby je iniciován poţadavkem businessu, respektive jeho 
změnou oproti stávajícímu stavu. Tyto poţadavky jsou identifikovány a schvalovány 
v rámci fáze Strategie sluţby v Sadě úrovní sluţby (Service Level Package, SLP)  
a definovaném rámci podnikových výstupů. Ze strategie sluţby přecházejí do Návrhu 
sluţby, kde je připraveno řešení sluţby spolu se Sadou pro návrh sluţby (Service 
Design Package, SDP), ve které je zmíněno vše potřebné pro průchod sluţby 
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zbývajícími fázemi ţivotního cyklu. Návrh sluţby představuje v systémové integraci  
a metodikách vývoje obecnou oblast rozpracování nebo analýzy.  
 
Obrázek 2: Souvislosti, vstupy a výstupy ţivotního cyklu sluţby. (Zdroj: itSMF Czech 
Republic, o. s.) 
V další fázi, Přechodu sluţeb, je sluţba vyhodnocena, testována a oceněna, je 
aktualizován Systém správy znalostí (Service Knowledge Management System - 
SKMS) a sluţba poté pokračuje do produkčního prostředí, kde se dostává do fáze 
s názvem Provoz sluţeb. Ve fázi neustálého zlepšování sluţeb jsou pak identifikována 
ve všech moţných místech ţivotní cyklu sluţby, slabá místa, ve kterých existuje 
příleţitost pro zlepšování. (4)(9)(15) 
3.8.2 Strategie služeb (Service Strategy) 
3.8.2.1 Definice 
Strategie sluţeb je zaloţena na uznání faktu, ţe zákazník nekupuje produkty, ale 
uspokojení svých konkrétních potřeb. Právě pro dosaţení úspěchu musí být sluţby 
poskytované technologickými jednotkami vnímány zákazníkem tak, ţe poskytují 
dostatečnou hodnotu ve formě výsledků, které byly zákazníkem definovány jako jeho 
vlastní cíl. Pro dosaţení porozumění zákazníkových potřeb, kdy, kde a proč se 
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vyskytují, je třeba pochopit, kdo je existující nebo potenciální zákazník. Tato potřeba 
vyţaduje orientaci poskytovatele sluţeb v širším kontextu aktuálních a potenciálních 
sluţeb a jejich uplatnění, v místech, kde je poskytovatel sluţby aktivní nebo má do 
budoucna zájem operovat. Strategii sluţeb nelze vytvářet v izolovaném prostředí mimo 
zbytek organizační struktury, k níţ poskytovatel sluţby patří. Poskytovatel můţe 
existovat buďto jako interní organizační jednotka, která dodává sluţby jedné či více 
organizačním jednotkám businessu, nebo jako externí dodavatel sluţeb slouţící 
několika externím businessům. Strategie, kterou poskytovatel přijímá, musí 
představovat dostatečnou hodnotu zákazníkům a všem stakeholderům poskytovatele 
sluţeb a tím pádem musí strategie sluţeb korespondovat se strategií okolí, jehoţ je 
poskytovatel součástí. Informační strategie, pro jejíţ návrh je rámec ITIL často 
implementován, má přímou podmínku, aby platila rovnováha a soulad mezi informační 
strategií firmy a celopodnikovou strategií. Strategie sluţeb musí být zaloţena na uznání 
existence rovné soutěţe, moţnosti výběru kaţdé strany a záměru, jak se bude 
poskytovatel lišit od konkurence. Publikace Strategie sluţeb je jádrem ţivotního cyklu 
dle ITIL V3, jelikoţ se zaměřuje na návody všem poskytovatelům IT sluţeb a jejich 
zákazníkům, jak provozovat a dlouhodobě udrţet strategii sluţeb. (4)(9)(15) 
3.8.2.2 Klíčové koncepce 
Kniha strategie sluţeb definuje část klíčových koncepcí ITIL. Mezi tyto koncepce, které 
představují přidanou hodnotu v řízení sluţeb Informačních technologií, patří následující 
oblasti. (15) 
Strategie čtyř P pro Strategii sluţeb 
Perspektiva, která představuje příznačnou vizi a směr, kterým se chceme strategicky 
ubírat. Pozice, která představuje základnu, na které poskytovatel sluţby bude soutěţit  
o svoje postavení. Plán, který definuje, jak poskytovatel dosáhne své vize. A profil 
(pattern), představující zásadní způsob realizace věcí. Charakteristické znaky při 





Konkurence a prostor na trhu 
Kaţdý poskytovatel sluţeb je předmětem konkurenčních sil na trhu, přičemţ všichni 
poskytovatelé sluţeb a zákazníci operují v jednom nebo ve více vnitřních nebo 
externích trţních prostorech. Poskytovatel sluţeb se více neţ jeho konkurenti musí 
snaţit dosáhnout v oblasti porozumění dynamiky trţního prostoru lepších výsledků. 
Stejně tak je nutno dosáhnout vysoké míry porozumění zákazníkům na trhu a kombinaci 
kritických faktorů úspěchu, které jsou jedinečné pro kaţdý trţní prostor. (15) 
Typy poskytovatelů sluţeb 
Typy poskytovatelů sluţeb dělí ITIL do úrovní na I, II a III. Typ I představuje 
poskytovatele, který existuje v rámci organizace výlučně pro dodávku sluţby pro jeden 
specifický podnikový útvar. Příkladem je typické decentralizované řízení IT sluţeb. Typ 
II označuje poskytovatele, který poskytuje sluţby více podnikovým útvarům v téţe 
organizaci. Příkladem je centralizované řízení IT sluţeb. Typ III operuje jako 
poskytovatel sluţeb vně firmy pro více externích zákazníků. Příkladem poskytovatele 
jsou firmy poskytující outsourcing. (15) 
Kritické faktory úspěchu (Critical Success Factors - CSFs) 
Cílem je identifikovat, měřit a periodicky revidovat Kritické faktory úspěchu, abychom 
identifikovali aktiva sluţby potřebná pro úspěšnou implementaci poţadované strategie.  
(4) 
Návrh a rozvoj organizace 
Abychom získali průběţnou podobu organizace poskytovatele sluţeb, musíme 
zahrnovat do úvah stádia rozvoje organizace. Důleţitým faktorem pro zahrnutí do úvah 
je Analytika sluţby, kdy je třeba vyuţít technologii při snaze o porozumění výkonnosti. 
V neposlední řadě je poté třeba zvaţovat mechanismy rozhraní sluţeb, jejichţ 
prostřednictvím koncoví uţivatelé a ostatní procesy spolupracují s kaţdou sluţbou,  





3.8.2.3 Klíčové procesy 
V rámci Strategie sluţeb jsou definovány klíčové procesy a činnosti, které je 
nutné zvaţovat v počátcích definování informační strategie. 
Správa financí (Financial Management) 
Správa financí obsahuje procesy a funkce, které jsou u poskytovatele sluţeb odpovědné 
za zprávu účtování, rozpočetnictví a zpoplatňování. Správa financí zajišťuje vyčíslení 
hodnoty sluţeb IT, hodnoty aktiv, jeţ jsou potřebné pro poskytování těchto sluţeb  
a ohodnocení odhadů budoucího stavu provozu. Odpovědnosti a činnost Správy financí 
IT nejsou definovány výlučně v doméně financí a účetnictví. Pro účel vytvoření 
informací, které by mohly být vyuţity v této oblasti, spolupracují mnohé části 
organizace a za pomoci agregace a sdílení dat udrţují konzistentní podklad pro výpočet 
hodnot, který vyuţívají pro kritická rozhodnutí a činnosti.(15) 
Správa portfolia sluţeb (Service Portfolio Management) 
Tento klíčový proces spravuje investice v průběhu celého ţivotního cyklu sluţby včetně 
těch sluţeb, jeţ se nacházejí ve fázi návrhu, přechodu či koncepce. Jedná se  
o kontinuální proces, který se zabývá v počátku definováním katalogových sluţeb, 
zajištěním obchodních případů a potvrzení dat v portfoliích. Dále pak pokračuje 
analýzou oblasti maximalizace hodnoty portfolia sluţeb, sladění, prioritizaci a vyváţení 
dodávky a poptávky a v neposlední řadě schválení navrţeného portfolia a stanovení 
komunikace rozhodnutí a přiřazení zdrojů. (4) 
Správa poţadavků (Demand Management) 
Správa poţadavků je kritickým faktorem správy sluţeb v jakémkoli rozsahu. 
Nedostatečně definovaný či opomenutý poţadavek je zdrojem rizika pro poskytovatele 
sluţeb. Účelem Správy poţadavků je porozumět zákazníkovým poţadavkům na sluţby. 
Na úrovni informační strategie je moţné zahrnout analýzu charakteru obchodní činnosti 





3.8.3 Návrh služeb (Service Design) 
3.8.3.1 Definice 
Návrh sluţeb představuje v rámci ţivotního cyklu sluţby důleţitou součást ve 
smyslu změnového procesu businessu. Role Návrhu sluţeb v rámci procesu změny 
businessu lze definovat jako návrh adekvátních a inovativních sluţeb IT včetně jejich 
procesů, architektury, politik a dokumentace tím způsobem, aby bylo dosaţeno jak 
současných, tak i budoucích poţadavků businessu. V rámci Návrhu sluţeb jednotky IT 
řeší způsob řešení, aby bylo vyhověno poţadavkům businessu na úrovní výstupu, stejně 
tak jako návrhu procesu pro ţivotní cyklus sluţby, která by tyto poţadavky 
podporovala. V rámci návrhu sluţeb je nutno řešit identifikaci a správu rizik, návrhy 
HW a SW, návrhy metod pro měření a návrhy metrik. Za účelem upevnění rámce 
ţivotní sluţby je nutno se zabývat vytvářením a správou plánů, procesů, politik, 
standardů, architektur, rámců a dokumentů pro podporu návrhu kvalitních řešení IT, 
stejně tak jako rozvojem schopností a dovedností. Pro účely řízení sluţby vývoje 
Software představuje oblast Návrhu sluţeb klíčový faktor pro úspěšné uvedení výstupů 
do produkce. (4)  
Návrh sluţeb jako své klíčové aktivity vyznačuje shromaţďování poţadavků 
businessu a rozbor, a dále představuje jako svoji klíčovou aktivitu procesy v oblasti 
dokumentace, správy rizik a plánováním, čímţ v celku koresponduje s fází Business 
analýzy u vývoje software. 
3.8.3.2 Klíčové principy 
Na počátku cyklu Návrhu sluţeb se setkáváme s mnoţinou různorodých poţadavků 
businessu a končíme vývojem řešení sluţby tak, aby splňovala dokumentované 
poţadavky businessu. Se Sadou návrhu sluţby (Service Design Package, SDP) poté 
předáváme proces do Přechodu sluţby (Service Transition).  
4P pro Návrh sluţeb 
Pro navrhování sluţby by měl být uplatněn holistický přístup, tak aby byla zajištěna 
konzistence a integrace všech procesů informačních technologií a přitom byla dodrţena 
funkčnost a kvalita. Pro návrh sluţeb definujeme 4P, které opět stejně jako v části 
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Strategie sluţeb, představují klíčové oblasti pro uvedení: Personál, který představuje 
kompetence a dovednosti, jeţ je třeba pro poskytování IT sluţby. Produkty, které 
představují technologické systémy a systémy správy uţívané pro dodávku sluţeb IT. 
Procesy, které se týkají zajišťování sluţeb IT a v neposlední řadě Partneři, mezi něţ 
řadíme prodejce, výrobce a dodavatele vyuţívané při asistenci poskytování IT sluţeb. 
(4)(9) 
Sada pro návrh Sluţby  (Service Design Package - SDP) 
Sada pro návrh sluţby definuje aspekty IT sluţby a poţadavky v kaţdé fázi ţivotního 
cyklu. Vytváří se pro kaţdou novou sluţbu, velkou změnu, nebo vyřazení sluţby. 
V relaci k vývoji software se jedná o Business analýzu, Technickou analýzu a Change 
Request dokument (CRD). (4) 
3.8.3.3 Klíčové procesy 
Správa Katalogu sluţeb – (Service Catalogue Management – SCM) 
Katalog sluţeb (Service Catalogue) představuje centrální zdroj informací o sluţbách, 
které jsou IT oddělením dodávány a umoţňuje tak businessu získat přehled o aktuálním 
stavu poskytovaných sluţeb a jejich detailech. Informace přicházející do katalogu 
sluţeb pocházejí z Portfolia sluţeb a z businessu skrze Správu vztahů s businessem 
nebo Správy úrovně sluţeb. (15) 
Správa kapacit (Capacity Management) 
V rámci správy kapacit řešíme správu na úrovni businessu, sluţeb a komponent 
v průběhu ţivotního cyklu sluţeb. Klíčovým faktorem úspěchu pro správu kapacit je její 
participace ve fázi návrhu, jelikoţ účelem je poskytnout specializované pracoviště 
integrující správu kapacit a výkonností poskytovaných sluţeb, a to jak ve vztahu 
k businessu tak i ke zdrojům. (13) 
Správa dostupnosti (Availability Management) 
Obdobně jako u Správy kapacit, je taktéţ cílem Správy dostupnosti poskytnout 
specializované pracoviště a správu pro záleţitosti dostupnosti ve vztahu k sluţbám, 
komponentám a zdrojům. Jejím cílem je zajištění, ţe dostupnost je monitorována  
30 
 
a měřena. Správa dostupnosti by se měla zaměřit na neustálou optimalizaci a proaktivní 
zlepšování dostupnosti sluţeb IT a taktéţ na organizaci, která je podporuje. 
Identifikujeme dva aspekty. Reaktivní činnosti, které představují monitorování, měření, 
analýzu a správu událostí incidentů a problémů vzhledem k nedostupnosti sluţby, a dále 
Proaktivní činnosti, který představují návrhy, plánování a doporučení ke zlepšování.(13) 
Správa kontinuity sluţeb (IT Service Continuity Management – ITSCM) 
Kontinuální dostupnost techniky, která představuje klíčovou roli v business procesech, 
je nezbytným prvkem pro kontinuitu existence businessu jako celku. Kontinuální 
dostupnosti je moţné dosáhnout zavedením opatření pro sniţování rizik  
a integrací moţností případné obnovy sluţby. Účelem ITSCM je udrţet přiměřenou 
průběţnou schopnost obnovy sluţeb IT tak, jak definují poţadavky. Vstupy do ITSCM 
jsou pravidelné Analýzy dopadu na business (BIA) a testy Správy rizik (Risk 
Management). (4) 
Správa bezpečnosti informací (Information Security Management – ISM) 
Posuzování ISM je třeba provádět v rámci celkové firemní strategie (corporate 
governance) a to z hlediska praktik, které jsou vykonávány za účelem zajištění 
strategického směřování. Účelem procesu ISM je sladit bezpečnost IT s bezpečností 
businessu a zajistit, ţe bezpečnost informací je efektivně spravována ve všech sluţbách 
a v činnostech Správy sluţeb. ISM udrţuje a prosazuje globální politiku pro zajištění 
následujících faktorů: Dostupnost, Důvěrnost, Integrita, Autenticita a Nepopíratelnost. 
(13) 
3.8.4 Přechod služeb (Service Transition) 
3.8.4.1 Definice  
Účelem přechodu sluţeb je dodat sluţby, které byly poţadovány businessem do 
provozního prostředí. Přechod sluţby realizuje dodání sluţeb do provozního prostředí 
po příjmu Service Design Package z fáze Návrhu sluţeb a přidá do provozní fáze 
prostředky pro souvislý provoz a jeho podporu. Pokud se po návrhu změní okolnosti či 
poţadavky businessu, potom dochází v rámci Přechodu sluţeb k modifikacím za účelem 
dodání poţadované sluţby. Přechod sluţeb je zaměřen na implementaci všech vlastností 
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sluţby, nejen na aplikační logiku a na běţné vyuţití. Je taktéţ nutno zajistit opatření pro 
případ poruchy, extrémních a nečekaných situací. Pro zavedení Přechodu sluţeb je 
vyţadováno dostatečné porozumění potenciální pro hodnotu pro business, identifikaci 
všech zainteresovaných osob u dodavatele a zákazníka, a aplikaci a adaptaci návrhu 
sluţby včetně vytvoření podmínek pro případnou modifikaci návrhu. Fáze přechodu 
sluţeb se zaměřuje taktéţ na vedení komunikace, organizačních změn a správě 
zainteresovaných stran napříč Správou sluţeb IT (IT Service Management).(14)(9) 
3.8.4.2 Klíčové principy  
Mezi základní principy, které usnadňují efektivní a hospodárné vyuţití nových či 
změněných sluţeb zahrnujeme porozumění sluţbám, jejich uţitečnosti a zárukám, tak 
aby efektivní přechod sluţby by dosaţen v patřičné kvalitě. Důleţitým aspektem je 
zřízení formální politiky a pevného rámce pro implementaci všech potřebných změn, 
tak aby nedošlo k opomenutí stakeholderů, sluţeb či jakéhokoli rizika. V rámci 
Přechodu sluţeb se setkáváme s principy pro podporu přesunu znalostí, rozhodování, 
předvídání a řízení korekcí směru. (14) 
3.8.4.3 Klíčové procesy 
V rámci Přechodu sluţeb jsou některé z procesů zapojeny do celého ţivotního 
cyklu a jejich vnímání v rozsahu vstupů, výstupů, monitorování a řízení představují 
klíčové procesy ITIL v rámci komplexního ţivotního cyklu IT: Správa změn, Správa 
aktiv a konfigurace a Správa znalostí. Dále Přechod sluţeb definuje procesy, které jsou 
zaměřeny více na samý přechod sluţeb, avšak nikoli výlučně. Těmito procesy jsou: 
Plánování a podpora přechodu, Správa releasů a nasazení, Ověření a testování sluţby  
a Vyhodnocení. 
Správa změn (Change Management) 
Change Management zajišťuje zaznamenání, vyhodnocení, autorizaci a prioritizaci 
změn, dále pak dokumentaci, otestování, implementaci a revizi kontrolovaným 
způsobem. Účelem Správy změn je zajistit, aby pro hospodárnou a promptní manipulaci 
se změnami bylo vyuţito standardizovaných metod, aby všechny změny byly 
zaznamenány v rámci systému pro správu konfigurací. Změnou sluţby rozumíme 
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přidání, modifikaci nebo odstranění autorizované, plánované či podporované sluţby 
nebo její komponenty, a dokumentace, jeţ je spjata s danou sluţbou. Z tohoto důvodu je 
Správa změn uvaţována v rámci celého ţivotního cyklu a vztahuje se jak ke strategické, 
tak i taktické a operativní úrovni sluţeb. (14)  
Správa znalosti (Knowledge Management – KM) 
Účelem Správy znalostí je zajištění integrity znalostí a rozsahu znalostí ve správný čas, 
na správném místě a pro správnou osobu, tak aby mohly podpořit dodání sluţby 
poţadované businessem. Díky Knowledge Managementu je IT jednotka schopna 
hospodárněji pracovat se sluţbou ve zvýšené kvalitě, pochopit hodnoty sluţby  
a pracovat s relevantními informacemi, které jsou kdykoli dostupné. Jádrem Správy 
znalostí je struktura DIKW, tedy Data – Informace – Znalost – Moudrost, která 
transformuje původně nevyuţitelná data do přínosných aktiv. (14) 
Plánování a podpora přechodu (Transition Planning and Support) 
Podstatou procesu plánování a podpory přechodu je koordinace zdrojů tak, aby bylo 
zajištěno, ţe poţadavky Strategie sluţeb, které byly rozpracovány v Návrhu sluţeb, jsou 
efektivně realizovány v Provozu sluţeb (Service Operation). Efektivní plánovaní  
a podpora přechodu můţe významně zlepšit schopnost poskytovatele sluţeb zpracovat 
velké objemy změn a releasů u zákazníka. (15) 
Správa releasů a nasazení (Release and Deployment Management) 
Cílem správy releasů a nasazení je shromaţďování všech vlastností sluţby a umístění do 
produkce, tak aby bylo dosaţeno efektivního vyuţití nových či změněných sluţeb. 
Efektivní releasy a nasazení představují obchodní hodnotu tím, ţe změny jsou dodávány 
v optimalizovaném cyklu z hlediska nákladů, rizik a rychlosti, a ţe poskytují 







 Ověření a testování sluţby (Service Validation and Testing)  
Aby bylo dosaţeno naplnění úspěchu v oblasti testování, je nutno dosáhnout 
komplexního porozumění sluţbě, jejímu plánovanému vyuţití, architektuře  
a funkčnosti. Veškeré sluţby, ať jiţ dodané jako hotový produkty či interně vyvinuté 
musí být přiměřeně testované, aby bylo potvrzeno a evidováno, ţe poţadavky businessu 
mohou být dosaţeny v plném rozsahu očekávaných situací a provozování sluţby 
nepřekročí dohodnuté obchodní riziko. Hlavním účelem ověření a testování sluţeb je 
poskytnutí objektivního důkazu, ţe sluţba splňuje poţadavky včetně dohodnutých SLA. 
Sluţby jsou testovány vůči uţitným hodnotám a zárukám stanoveným v sadě návrhu 
sluţby, včetně obchodní funkčnosti, dostupnosti, bezpečnosti, pouţitelnosti a regresního 
testování. (4) 
Vyhodnocení (Evaluation) 
V rámci vyhodnocení se ujišťujeme, ţe sluţba bude pro business vytvářet přidanou 
hodnotu a ţe přechod sluţby bude směřovat k relevantnosti zavedením metrik a technik 
měření. (4) 
3.8.5 Provoz Služeb (Service Operation) 
3.8.5.1  Definice 
Účelem provozu sluţeb je dodávka dohodnutých úrovní sluţeb uţivatelům  
a zákazníkům, a správa aplikací, technologií a infrastruktury, jeţ podporují dodávku 
sluţeb. Provoz sluţeb představuje jedinou fázi v ţivotním cyklu sluţby, kdy skutečně je 
dodávána hodnota businessu. V rámci Provozu sluţeb je důleţité vyváţit konfliktní cíle: 
1) Vnitřní pohled IT proti Vnějšímu pohledu businessu 
2) Stabilita proti Vnímavosti 
3) Kvalita sluţby proti Nákladům na sluţbu 
4) Reaktivní proti Proaktivním činnostem 
U všech konfliktů je nutno udrţovat optimální stav rovnováhy, jinak hrozí, ţe dojde 




3.8.5.2  Klíčové procesy 
Správa Incidentů (Incident Management) 
Za incident povaţujeme neplánované přerušení sluţby nebo sníţení její kvality. 
Incidenty jsou často detekovány Správou událostí nebo za pomoci Service Desku, kam 
uţivatelé zadávají své tickety. Incidenty podléhají kategorizaci, coţ usnadňuje jejich 
třídění do skupin řešitelů a zároveň umoţňuje analýzu trendů. Incidentům jsou 
přiřazovány priority, na jejichţ řešení je navázáno SLA. Pokud není moţno incident 
řešit v době optimální vzhledem k SLA, je nutno jej eskalovat. Eskalací rozumíme 
postup incidentu výše v rámci organizační hierarchie. (4) 
Provádění poţadavků (Request Fulfilment) 
Proces provádění poţadavků zahrnuje metody provozu sluţeb, včetně poskytování  
a přijímání informací. Všechny poţadavky by měly být zaznamenány a analyticky 
sledovány. Proces by měl zahrnovat příslušné schválení před jeho provedením. (15) 
3.8.5.3 Klíčové funkce 
Service Desk 
Service Desk představuje dle ITIL centrální primární bod pro všechny uţivatele IT. 
V rámci Service Desku dochází k zaznamenávání, správě, řešení, prioritizaci  
a informování poţadavků, jeţ jsou zadávány zákazníky v rámci Incident a Problem 
Managementu, nicméně poţadavky mohou skrze Service Desk plynout i v rámci 
Change Managementu. Service Desk lze realizovat různými formami, mezi něţ patří 
Lokální forma Service Desku, která se nachází blízko uţivatelské skupině, dále 
Centralizovaný Service Desk, který je běţný u Shared Service Center (SSC), Virtuální 
Service Desk, který je provozován na vícero fyzických pracovišťích, ovšem pro 
zákazníka se jeví jako jeden tým pracovníků Service Desku a v neposlední řadě forma 
nepřetrţitého provozu v různých časových zónách („Follow the Sun“), jeţ se vyskytuje 





Technická správa (Technical Management) 
Technická správa zahrnuje lidské zdroje, které zajišťuje technickou podporu uţivatelům 
a dbá na správu a provozuschopnost IT infrastruktury. Technická správa se účastní 
plánování, implementace a přechodu sluţby do produkce. Obvykle je technická správa 
součástí organizační jednotky infrastruktury, kterou kaţdý tým podporuje. (15) 
Správa aplikací (Application Management) 
 V rámci správy aplikací zahrnuje ITIL veškeré lidské zdroje, které poskytují odbornost 
pro správu aplikací, čímţ je zřejmá podobnost s technickou správou, s tím rozdílem, ţe 
správa aplikací je zaměřena na software. Aplikace lze povaţovat za sluţby, nicméně 
v rámci jedné aplikaci můţeme identifikovat více sluţeb a zároveň jedna sluţba můţe 
podporovat více aplikací. S tímto přístupem se lze setkat na moderních servisně 
orientovaných architekturách (SOA). Správa aplikací spolupracuje s oddělením vývoje 
aplikací. (15) 
3.8.6 Neustálé zlepšování služby (Continual Service Improvement) 
3.8.6.1 Definice 
Neustálé zlepšování (CSI) se zabývá neustálým vyhodnocováním a zlepšováním 
kvality sluţeb a celkové vyspělosti ţivotního cyklu IT Service Managementu  
a podpůrných sluţeb, čímţ udrţuje hodnotu pro zákazníky. CSI představuje kombinaci 
principů, praktik a metod z řízení jakosti, správy změn a zlepšování, přičemţ se účastní 
zlepšovacích procesů v rámci celého ţivotního cyklu. Zlepšování sluţeb není novou 
koncepcí řízení Sluţeb Informačních technologií, avšak u většiny organizací se 
setkáváme s procesem zlepšování aţ v momentě, kdy dojde k selhání sluţeb. Poté co se 
vyřešení dané selhání, je na činnost zapomenuto a zlepšovací proces je pozastaven do 
doby, neţ dojde k opětovnému selhání. Aby bylo CSI úspěšné, je nutno, aby se 






3.8.6.2 Klíčové procesy 
V rámci CSI definuje ITIL tři klíčové procesy pro efektivní implementaci 
neustálého zlepšovaní a to Zlepšovací proces v 7 krocích, Měření sluţby a Vykazování 
sluţby. 
Zlepšovací proces v 7 krocích 
Zlepšovací proces v 7 krocích zahrnuje oblasti pro sběr relevantních dat, jejich analýzu 
a prezentaci informací managementu za účelem prioritizace a schválení a implementace 
zlepšení. Kroky jsou definovány následovně: Definice toho co by se mělo měřit, 
Definice toho, co je moţné měřit, Shromáţdění dat, Zpracování dat, Analýza dat, 
Prezentace a vyuţití informací, Implementace nápravných akcí.(4)(15) 
Měření sluţby (Service Measurement) 
ITIL definuje čtyři důvody pro monitorování a měření. Těmito důvody jsou potvrzení 
předcházejících rozhodnutí, směřování činností za účelem dosaţení nastavených cílů, 
dále pak zdůvodnění, ţe způsob realizace je vyţadován a v neposlední řadě intervence 
ve vhodném bodu a realizace nápravné akce. Monitorování a měření podporuje CSI  
a zlepšovací proces v 7 krocích. (4)(15) 
Vykazování sluţeb (Service Reporting) 
IT sbírá a monitoruje významné mnoţství dat při kaţdodenním provozu sluţeb, 
nicméně pouze malá část těchto dat představuje hodnotu pro business, jelikoţ hodnotu 
pro business vykazují ta data, které lze interpretovat ve vztahu k potenciálním hrozbám 
a opatřením IT pro eliminaci těchto rizik. V rámci vykazování sluţeb nepostačuje pouze 
prezentovat soulad se SLA, ale je nutno vybudovat přístup k vykazovaní, kdy lze 
identifikovat co, kdy, kde se stalo a jak se zajistí, ţe se to nebude opakovat znovu. 
Způsob vykazování představuje taktéţ moţnost marketingu IT a podporu managementu 
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5 Návrh řešení 
























Cílem mnou navrhované informační strategie je napomoci podnikové jednotce 
IT k maximalizaci vytvářené hodnoty formou poskytovaných sluţeb. Tohoto stavu lze 
dosáhnout inovativními metodami v oblastech, kde dochází k interakci se zákazníky, 
kteří ovlivňují budoucí existenci organizační jednotky. V rámci informační strategie 
navrhuji metody pro řízení IT sluţeb z hlediska nákladů a synergie s firemní strategií, 
ale také metody a postupy, které se týkají konkrétních částí ţivotního cyklu a pomáhají 
standardizovat kaţdodenní provoz IT sluţeb a zlepšovat vztah se zákazníky. Pro 
úspěšnou realizaci informační strategie je nezbytné, aby změny probíhaly na všech 
organizačních úrovních, přičemţ ty úrovně, jeţ jsou v kaţdodenním kontaktu se 
zákazníky, vyţadují prvotní a nejdůleţitější změny, které jsou v rámci strategie 
definovány. Na základě analýzy současného stavu jednotky IT, kde jsem identifikoval 
nejslabší články v oblasti vztahu se zákazníky a řízení procesů, jsem navrhl informační 
strategii vycházející z kombinace procesních rámců a metodiky nejlepších praktik pro 
řízení IT sluţeb a vývoje software. Základem je změna vnímání vlastní existence jako 
poskytovatele produktů na poskytovatele sluţeb. Z tohoto důvodu, pro ţivotní cyklus IT 
sluţby vyuţívám procesního rámce ITIL v kombinaci s metodikou UP, za asistence 
rámce pro business analýzu BABOK a projektového rámce PRINCE2. Výhodou těchto 
průmyslových standardů je moţnost jejich volitelného vyuţití. Na rozdíl od standardů 
ISO je totiţ moţné vybrat pouze tu část sady doporučení, která by mohla přinášet 
největší přidanou hodnotu pro konkrétní jednotku. 
Přínosy mnou navrhované informační strategie bude moţno hodnotit v jiţ 
krátkodobém horizontu, a to díky důrazu na oblast návrhu a přechodu sluţeb, kdy 
dochází k nejčastějšímu kontaktu se zákazníky. V prostředí, kde zákazníci mohou 
rozhodnout o budoucím vývoji podnikové jednotky IT, představuje zákaznicky 
orientovaný přístup k ţivotnímu cyklu sluţeb kritický faktor úspěchu celé informační 
strategie. Je ovšem nezbytné, aby proces inovací pokračoval neustále a docházelo tak ke 
kontinuálnímu zlepšování v oblasti řízení IT sluţeb. Dlouhodobé plány informační 
strategie lze hodnotit aţ pod delším časovém období, nicméně v pravidelných 
intervalech lze provádět kontrolu, zdali cesta, kterou se organizace vydává, odpovídá 
strategickým plánům organizace i celé firmy. 
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